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UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

“FORMACION DE AUDITORES INTERNOS DE CALIDAD ISO 9001:2000”

OBJETIVO.-

DESARROLLAR HABILIDADES EN EL MANEJO DE TECNICAS DE AUDITORIA DE CALIDAD
DE ACUERDO A LAS NORMAS ISO 9001:2000 Y 19011:2002, MEDIANTE EL ANALISIS DE LOS
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA ELABORACION DE
INFORMES QUE PERMITAN LA MEJORA CONTINUA.

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -2-



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

“FORMACION DE AUDITORES INTERNOS DE CALIDAD ISO 9001:2000”

4.- Herramientas para la deteccion de areas de oportunidad, analisis y evaluacion de los
procesos.
4.1.- Herramientas basicas.
4.1.1.-Histograma.
4.1.2.- Diagrama de Pareto.
4.1.3.- Diagrama de Ishikawa.
4.1.4.-Listas de comprobacion.
4.1.5.- Graficas de control.
4.1.6.- Estratificacion.
4.1.7.- Benchmarking.
4.1.8.- Ingenieria industrial. RP, TPM, JIT. Etc.
4.1.9.- SGC ISO 9001, 14001. 18001. etc.
4.2 - Herramientas administrativas.
4.2.1.- Diagramas de afinidad.
4.2.2.- Diagrama de relaciones.
4.2.3.- Diagrama de arbol.
4.2.4.- Diagramas matriciales.
342.5.- Matriz de analisis de datos.
4.2.6.- Grafica de decisiones de proceso.
4.2.7.- Diagrama de flechas.

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -4 -
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' CALIDAD 1SO 8001:2000

La Jerarquia en la Certificacion

l Secretaria de Economia J

{ Entidad Mexicana de Acreditacién l

| Cuerpos acreditados de certificacion Acreditacionde | |
: laboratorios de |
prueba ;
{
Certificacion de
companias
{1SO 8001)

* Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la
extensién en que se cumplen los criterios
de la auditoria.

-~ Lon W ol o TN N T P N B AAPFVTILRLIF™F ™ AFMr/NA
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CALIDAD ISO 9001:2000

La Jerarquia en la Certificacion

i Secretaria de Economia

|

r Entidad Mexicana de Acreditacidn ]

|
I

Cuerpos acreditados de certiﬁcacién]

Certificacion de
compafiias
{150 9001)

Acreditacion de
laboratorios de
prueba

» Auditoria combinada.

gestion ambiental.
Auditoria conjunta.

auditado.

AUDITORIAS

Cuando se auditan juntos un sistema de
gestion de la calidad y un sistema de

Cuando dos 0 mas organizaciones
cooperan para auditar a un unico

" AP JA RIS P BB A PTTIRIETY A My A
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CALIDAD ISO 9001:2000

AGREGANDO VALOR.

* Las auditorias de calidad dan:

v"Un mecanismo para evaluar progreso.
v"Un lugar a mejorar.,

v"Un punto de vista independiente.

v"Un enfoque formal a la mejora continua.

........ - R Proporciona
i Auditado accesos, datos,
informacién.
Cliente Determina
o objetivos, alcance
AL Heon y criterios
Gestor Conduccion
1 def I de
Programa de Auditoria m Auditoria
Equipo auditor
{incluyendo Auditores,
expertos técnicos Reporte
Lider de Equi auditores en entrenamiento | g
: awipo - Auditoria

~ ANt A eI S Y BEAAPRY"TILR IF"™F /5% A FNW/l A
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CALIDAD ISO 39001:2000

PRINCIPIOS DE AUDITORIA.

a).- Conducta ética.

b).- Presentacién ecuanime.

c).- Debido cuidado profesional.

d).- Independencia.

e).- Enfoque basado en la evidencia.

GESTION DE UN
PROGRAMA DE
AUDITORIA.

™ AP TA RIS L RBA A TRTTIRITT TR A A PG A
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- CALIDAD I1SO 9001:2000

~ A ra tana

GENERALIDADES.

AUTORIDAD EN EL PROGRAMA

v Establecer, implementar, realizar el
seguimiento, revisar y mejorar el
programa de auditoria.

v’ |dentificar los recursos necesarios y
asegurarse de que se proporcionen.

A TR IFTTE SN A P A
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 CALIDAD 1SO 9001:2000

AMPLITUD

Tamano de la organizacion.

Naturaleza de la organizacion.

Complejidad de la organizacion.

Objetivo, alcance y duracién de cada auditoria.
Frecuencia de |las auditorias.

Las normas, requisitos legales,
reglamentarios, contractuales.

7. Etc.

R o e

RESPONSABILIDADES,
RECURSOS Y

PROCEDIMIENTOS DEL

: PROGRAMA DE AUDITORIA.

"~ FArral A RIS ™ BRA A FLVTIRIF™F /uw a Py s
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- CALIDAD 1SO 9001:2000

al Ll ol o0 LI W W ]

PROCEDIMIENTOS.

1. Planificacién y elaboracion del
calendario de auditorias.

2. Aseguramiento de la competencia de
auditores y lideres de equipo.

3. Seleccidon de auditores apropiados y la
asignacion de funciones y
responsabilidades.

4. Realizacion de auditorias.

PROCEDIMIENTOS.

1. Realizacidén del seguimiento, sies
aplicable.

2. Conservacién de registros del programa.

3. Seguimiento del desempefio y eficacia
del programa de auditoria.

4. Comunicacion de logros globales del
programa a la alta direccion.

A A FUSTURR IF=™F / A Fu/~ A
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. CALIDAD 1SO 8001:2000

IMPLEMENTACION

1. Realizar auditorias de acuerdo al
programa.

2. Control de los registros.

3. Revisidn y aprobacién de los informes de
la auditoria y distribucion al cliente y
otras partes especificas.

4. Asegurar el seguimiento si es aplicable.

Registros del
Programa de
Auditoria

™. MFEL TAAIFU D P B APTTIRIFETT A P A
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. CALIDAD I1SO 8001:2000

=l APy A RIS N ™S L |

Indicadores de Desempeno

» Amplitud de equipos para implementar el

programa.

« Conformidad con Programas y Calendarios de

auditoria.

Retroalimentacion de los clientes, de los
auditados y auditores.

Revision
Resultados y tendencias del seguimiento.

Conformidad con los procedimientos.

Necesidades y expectativas cambiantes
de las partes interesadas.

Registros del programa.

Practicas de auditorias nuevas o
alternativas.

Coherencia en el desempefio entre los
equipos auditores en situaciones
similares.

A PFR"TIA IF="F /™ A HI"\IA
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. CALIDAD ISO 9001:2000

=l Lol o LI W W |

Inicio de la
Auditoria

Inicio de la Auditoria

>Designa¢ién del Lider del equipo
Auditor.

> Definicion de los Objetivos, el Alcance y
los Criterios de Auditoria.

»Determinacioén de la Vialidad de la
Auditoria.

- »>Seleccion del Equipo Auditor.

» Establecimiento del contacto inicial con
el Auditado.

B A A FARTIA IFTTT AW A
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 CALIDAD ISO 8001:2000

Determine el criterio y los
métodos requeridos para
asegurar que tanto la operacion
como el control de los procesos
es efectiva

+ ¢ Cuales son las caracteristicas que identifican el
proceso?
+ ¢ Cudles son los criterios para el seguimiento, medicion
y analisis?
. gCémo podemos incorporar esto en la planificacion del
GC y el proceso de realizacion del producto?
» ¢ Cudles son los aspectos econémicos involucrados?

» ¢ Cuales son los métodos apropiados para consolidar
datos?

Asegure la disponibilidad de los recursos e
informacioén necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.

« ¢ Cuadles son los recursos necesarios para
el logro de los procesos?

» ¢ Cuales son los canales de
comunicacion?

« . Como se consigue informacién interna 'y
externa sobre los procesos?

» ¢ Como se obtiene retroalimentaciéon?
» ¢ Qué datos se requiere recolectar?
« ¢ Qué registros deben guardarse?

-~ AP FA AN B S AT IAIFTTF /M AP A
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'CALIDAD ISO 9001:2000

=) LYol o L 0 § [}

- a)

b)

Objetivos de Auditoria

Determinacion del grado de conformidad
del Sistema de Gestion de la Calidad o
parte de él con los criterios de la
Auditoria.

Evaluacion de la capacidad del Sistema
de Gestion de la Calidad para asegurar
el cumplimiento de los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales.

d)

Objetivos de Auditoria

La evaluacion de la eficacia del Sistema
de Gestidon de |la Calidad para lograr los
objetivos especificos.

La identificacién de areas de mejora
potencial del Sistema de Gestidén de la
Calidad.

B A FATTIR IF™™F /AP A
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'CALIDAD ISO 9001:2000

Estrategias para Plan de
Auditoria

Por Procesos (ideal).

Por Norma.

Por Areas.

Por Productos.

Mixta (ej: procesos vs. areas).

Ruta Auditoria ISO 9001

* 1.- Iniciar estudio por cuatro, después:
« 2-52,72y821.

» 3.- 5.(incluido 5.2).

*4-6y74.

« 5.-7y 8.3 (incluido 7.4).

- 6.-822,85y84.

» Las conclusiones de todos los equipos
deben llevar a evaluar 8.1.

. AP FARIFL A M B AFNTIRIF=F /A M) oa
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CALIDAD SO 8001:2000

"~ Pl ond o0 LN BN W |

Seleccion del Equipo Auditor

» Los requisitos legales, reglamentarios,
contractuales de acreditacion /
certificacion.

» La necesidad de asegurarse de la
independencia del equipo auditor con
respecto a la actividades a auditar y de
evitar conflicto de intereses.

MATERIAL DIADACTICO
DE PROPIEDAD DE LA
DECFI-UNAM

Seleccion del Equipo Auditor

» La capacidad de los miembros del equipo
auditor para interactuar eficazmente con el
auditado y trabajar conjuntamente.

» Elidioma de la auditoria y la comprension
de las caracteristicas sociales y culturales
particulares del estudio.

A FNT IR IF"F /M APFA/™mIl A
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. CALIDAD 1SO 8001:2000

Competencia de auditores

Calidad

Ambiental

¥
ambiantales especificas.

- Experiencia f|Formacion comof| Experiencia en
Educacion . i 3
Laboral Auditor mmuditorias  k

Atributos Personales

Evaluacion Inicial

Formacién
como auditor

N\

Conocimientos ” Auditor
Demostracion
y Habilidades Competente
Experiencia [
Laboral y Atributos
en Auditoria Personales

"~ AL AR IrMm ™ ™ B E A PFANTIL "7 /™ & P/ A



TNV IWVIIN L AL A/ MDD TN ENNINWO

 CALIDAD ISO 8001:2000

Contacto Inicial con el auditado

» Determinar las reglas de seguridad
aplicables al lugar.

* Hacer los preparativos para la auditoria.

« Acordar la asistencia de observadores y la
necesidad de guias para el equipo del
auditor.

Revision de la
documentacion

" AP FARLIPALSS L RS AFRTIIRIFTTT A LA
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'CALIDAD ISO 2001:2000

Documentacion del SGC

Politica y/\ Qbjetivos
de/Ia Calidad

Documentos de la Organizaciog

/ Registros de Calidad \

Preparacion de
las actividades
de Auditoria

in situ

A A FRTIAIF"F /™ AP/ A
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CALIDAD ISO 9001:2000

—~ AL TARIPN N ™

Plan de Auditoria

» Los objetivos de la Auditoria.

» Los criterios de la Auditoria y los

documentos de referencia.

El alcance incluyendo la identificacion de
las unidades de la organizacién y
unidades funcionales y los procesos que
van a auditarse.

Plan de Auditoria

La hora y la duracién estimadas de las
actividades de la auditoria in situ,
incluyendo las reuniones con la direccién
del auditado y la reuniones del equipo
auditor.

Las funciones y responsabilidades de los
miembros de equipo auditor y de los
acompanantes.

TR IR AP /N A M A
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CALIDAD ISO 8001:2000

Tareas para Auditores

Revision del Manual de la Calidad.

Elaboracién de Listas de Verificacion.

Notificacion de la Auditoria.

Agenda de Trabajo.

Orden del Dia de Reuniones Previas y de
Clausura.

Documentos de Trabajo

» Lista de Verificacion.
. Planes de Muestreo.

» Formularios.

~ AP FA RIS Y BRAAPFITIAIFr™"F  AFas/ ™1 A
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' CALIDAD ISO 9001:2000

Uso de la Lista de Verificacion

» Resumen de actividades.
« Ayuda en la preparacion del informe final.
* Ayuda a los auditores en entrenamiento.

Documentos usados en la
preparacion de la Lista de
Verificacion

— Manual de Calidad.

— Contratos. ,

— Requisitos reguiatorios, cédigos y normas.

— Especificacion / lista maestra.

— Informes de auditorias previas.

-~ Reportes de inspeccion.

— Informe de agencias regulatorias.

— Politicas generales.
— Planes de trabajo.
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. CALIDAD ISO 9001:2000

Debe asegurarse que...

» Las preguntas hechas resultaran en
respuestas substanciosas que permitan al
auditor valorar efectivamente la condicion

-del programa.

» Preguntas que estén dirigidas al proposito
y alcance de la Auditoria.

Debe asegurarse que...

* Preguntas basadas en requisitos validos y
reales del sistema.

« Debe estar basada en requisitos
documentados del manual de calidad,
procedimientos, instrucciones, politicas,
directrices, disefos, etc. Los cuales
especifican los requisitos que debe de
reunir la organizacién auditada.

) AP FTARIFN S M B AFANYTIIAIFTF M A Ma
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. CALIDAD 1SO 8001:2000

~ MArErs ran

Técnicas de Auditorias

*

Muestreo.

Verificacion de Documentos.
Atestiguamiento.
Trazabilidad.

Entrevista.

Comprobacién.

Ciclo PDCA

Actuar > Planificar
Comprobar | { Hacer

A E AT IRIM"F v AP A
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'CALIDAD iSO 9001:2000

Tortuga de Procesos

Materiales ) Competencias
3) 4

W %

Entradas :> Tc;;eso |:> Salidas
®) (7

% 5

Métodos Medicién
(2) (5)

Realizacion de
las Actividades
de Auditoria
in situ

A FTILIF™F /™ AFfMa/ ™A
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- CALIDAD 1SO 8001:2000

"~ Tty FA LIPS L ]

Realizacion de la Reunién de
Apertura

Confirmar el plan de auditoria.

Proporcionar un breve resumen de como
de llevaran a cabo de las actividades de
auditoria.

Confirmar los canales de comunicacion.

Proporcionar al auditado la oportunidad de
realizar preguntas.

Juicios de la Reunion de
Apertura

¢, Los auditados se encuentran relajados,
ansiosos, abiertas o a la defensiva?

¢ Cual parece ser el estilo del grupo?
¢ El director asiste solo o trata de dominar

" la reunion?

¢, El personal asiste y participa?

A PRI Iy /v A Frus i A
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CALIDAD ISO 8001:2000

Papel y Responsabilidades de
los Guias y Observadores

« Ser testigos de la Auditoria en nombre del
auditado.

* Proporcionar aclaraciones o ayudar en la
recopilacion de la informacion.

n'd

Recopilacién mediante [ Fuentes de informacion]
muestreo apropiado y
verificacion
Informacion
| Verificacién !

Evidencia de la
Auditoria

Evatuacion frente a Iosl
Criterios de Auditoria |

Hallazgos de la
Auditoria

Revision i

[ Conclusiones de la ]
Auditoria

o ARy AR B A APFTIRIF™F /™ AP/ A
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' CALIDAD 1SO 9001:2000

» Una opinién no es Declaracién de hecho;
porque no es verificable.

* Lo importante no es evidente.

» “De lo que no veo no opino”
(principio de auditores)

Técnicas de entrevista

» Hacer que el entrevistado se sienta
comodo.

» El silencio
» Entendimiento completo

« Hablar en voz alta al revisar documentos

"~ AP PFaRL J A RIS A A FAT"IRIF™F /™ APFa/™lA
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. CALIDAD I1SC 9001:2000
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Recomendaciones Adicionales

— Pregunte directamente a la persona que
realiza el trabajo.

— No subestime al personal entrevistado.

~— Utilice el mismo lenguaje del entrevistado.

Recomendaciones
Adicionales

Hable directamente a la persona.

Trate de no tener actitud de policia, sea
flexible.

Demuestre competencia.
No olvide pedir que le muestren registros.

- A IF™F /™ A Fus/ A
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'CALIDAD ISO 9001:2000
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Tacticas del Auditado

— El ausente indispensable.

— La barrera del idioma.

— El soborno.

— Probar la fortaleza de caracter del auditor.
— Aplicar su nivel para presionar.

— Etc.

Tacticas péra el Auditor

Identificar los documentos a ser revisados.

Identificar las operaciones o actividades a
auditar.

Que actividades u operaciones van a ser
presentadas.

Que equipo va a ser verificado.
Que personal va a ser entrevistado.

A FAR"T" IR IF="F /A Fur/™a
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CALIDAD1SO 9001:2000

Para Recordar

* Preguntas Abiertas
* Escuchar Mucho

* Observar Todo

* Piense Analice

* Evaluar Con juicio
* Registrar A detalle

- Una No Conformidad se puede
detectar en:

» |La Documentacion del SGC.
» La Operacidondel SGC.

» |La Efectividad del SGC.

" A rat A RIS ™ B A AT IAIP="F /M AP/l A
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- CALIDAD 1SO 9001:2000
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No Conformidad Menor

No aplicacion parcial de un requisito:
Procedimientos incompletos.
) No hay registros de capacitacién.
gl Almacenamiento inadecuado.
) Cambios a documentos sin registro.
Falta de seguimiento a las no conformidades.

No Conformidad
Observacion

Puede llegar a afectar la calidad al
convertirse en un problema cronico o una
no conformidad mayor:

— No informes de inspeccion al dia.
— Lista actualizada de proveedores.
— Registros de calidad incompletos.

FNTIR L= N A N A
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 CALIDAD SO 9001:2000
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Numero de No-Conformidades

Pocos vitales

y
muchos triviales

Preparacion de las
Conclusiones de la Auditoria

» Revisar los hallazgos de la auditoria y
cualquier otra informacién apropiada
recopilada durante |la auditoria frente a los
objetivos de la misma.

» Acordar las conclusiones de la auditoria,

teniendo en cuenta la incertidumbre
inherente al proceso de auditoria.

AP L IF™F M AP/ A
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. CALIDAD ISO 9001:2000
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Reunion de Cierre

Es la primera oportunidad formal que tiene
el jefe/lider del equipo auditor para
presentar los hallazgos y conclusiones de

la auditoria al responsable de los
auditados.

Reunion de Cierre

La reunién final deberia de realizarse para
presentar los hallazgos de auditoria y las
conclusiones de tal manera que sean
comprendidas y reconocidas por el auditado
y para ponerse de acuerdo, si es
necesario, en el periodo de tiempo para

que el auditado presente el plan de
acciones correctivas.

RTINS A A A
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. CALIDAD 1SO 9001:2000
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Preparacion,
Aprobacion y
Distribucion del

Informe de la
Auditoria

Preparacion, Aprobacién y
Distribuciéon del Informe de la
Auditoria

* Preparacion del Informe de la Auditoria.

» Aprobacién y Distribucion del Informe de

la Auditoria.

A FmEEIR I /AP A
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- CALIDAD 1SO 9001:2000

Informe Formal

* Debe ser autosuficiente.
» Emitirse dentro de un lapso razonable.
» Exacto, breve, homogéneo y consistente.

» La informacion confidencial debe ser
custodiada apropiadamente.

¢/ Qué debe contener?

* No deben contener
v Opiniones de los auditores.

v Recomendaciones de cémo llevar a cabo
acciones correctivas.

» Si debe contener

v Juicios hechos por el equipo auditor basados
en evidencia de auditoria recopilada
suficiente, valida y confiable de que tanto la
organizacion cumple con el criterio de

- auditoria acordado.

= AP rNLY JALMLIFS ™ ™ B A APFRY"TIAIF="F /™ AFur/ ™A
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 CALIDAD 1SO 9001:2000

Informe de la Auditoria

 La identificacion del jefe/lider y de los
miembros del equipo auditor.

» Las fechas y lugares donde se realizaron
las actividades de auditoria in situ.

* Los criterios de auditoria.
» Los hallazgos de la auditoria.
« Las conclusiones de la auditoria.

Informe de la Auditoria

» El plan de auditoria.
» Lista de representantes del auditado.

* Un resumen del proceso de auditoria
incluyendo la incertidumbre y/o los
obstaculos encontrados que pueden
disminuir la confianza de las conclusiones
de la auditoria.

) AP rRL TAAR I~ ™ EEAVFATILIF™F 7 AP/l A
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CALIDAD ISO 8001:2000

Aprobacion y Distribucion del
informe de la Auditoria

« Emitirse dentro del periodo acordado.

» Documento fechado, revisado y aprobado
segun los procedimientos.

« Distribuirse en los receptores designados
por el cliente de la auditoria.

* El informe de auditoria es propiedad del
cliente y la confidencialidad se debe
respetar y salvaguardar por todos los
receptores.

Finalizacion
de la
Auditoria

-~ AP FAR I T A A A PFANTIALIF"F M APVl A
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'CALIDAD IS0 9001:2000
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Conservacion de los
Documentos

Salvo requisito legal, el equipo auditor y los
responsables de la gestidn del programa de
auditoria no deben revelar el contenido de
los documentos sin la aprobacion explicita

del cliente de la auditoria y, cuando sea
apropiado del auditado.

Realizacion de

las actividades
de seguimiento
de una auditoria

A A FVT"ILIF™F / AP/ A
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CALIDAD 1SO 9001:2000

Accion Correctiva

Accién tomada para eliminar
las causas de una no-conformidad,
defectos u otra situacion
indeseable a fin de
prevenir su recurrencia.

Correccion y Accion Correctiva

» Correccién: Se aplica a una reparacion,
reproceso o ajuste, refiriéndose a un
tratamiento de una no-conformidad
existente.

» Accién correctiva: Se aplica a la
eliminaciéon de la causa de la no-
conformidad.
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Opciones para las Acciones
Correctivas

Si la respuesta describe adecuadamente las
condiciones que se cambiaran y tiene una
oportunidad razonable de éxito, entonces
se acepta de inmediato y se cierra la
conformadad.

Opciones para las Acciones
Correctivas

Si algunos cambios prometidos involucran
documentos nuevos o modificaciones,
requerir al auditado que envie los
documentos cambiados cuando se
emitan. En de caso de que los
documentos cambiados cumplan con los
requerimientos, se cierra la no-
conformidad.
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Conclusiones

» Auditar es una destreza que solo se
aprende mediante la practica.

« Auditar no consiste en recitar una serie de
preguntas y anotar los resultados.
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4.- HERRAMIENTAS PARA LA DETECCION DE AREAS DE OPORTUNIDAD, ANALISIS Y
EVALUACION DE LOS PROCESOS.

Herramientas o técnicas: son medios para mejorar a la organizacion.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

i Basicas e intermaedias ] » % Avarnzadas ]

7 Herramienias estadisticas:
* Histograma

* Dagrama de Parets

* Duagrama de lsmkawa

* Hojas de cornurobacér

* Grificas de control

* Diagrama de aispersion
*‘Estratificacion

© Contol ostadissoe de procesns
LRI e Srecaninngs
° Menologia
© Boencnmarking
* ingerseria Industay’
RE TPMUNT et}
* SGC (iSO 9000, Q5 9000,
SO 4000 o 180 18000, HACCP

= Otz acion S3athsiien
de proceso:
* Diseng de expernmentos
* Proebds no desyuctivas
< QFD
* Confabitidad y Mantenimlidad

T Herramientas administrativas;
* Diagramas de afinidad

T Duagrarma de retaciones

* Diagrar~a de drboi

* Dagramas matnciales

~ Matre ge anklisls do danes

* Grifica de dewsiones 4o StoCesn
* Diagrama ce flechas

Frogecys Ekozay Coeqes
T—— et m——
N i i
o

-Brienat ~o destruciives
-Buses rsraiopicas
<nvestugat.on 10 operac.ones
—DrSEnC o SXPSNMEntos

5
Parsonal

‘Trabays et
2quIDD-selucicn
de problomas?
7 harramientas
estadisticas

~Contrel estadisuco

de proceses

-7 herramenias estadistcas
-Opumizacidn estadistica
de procesos

-Cemparacion de pracucas
(Bencirarking)
-Rempeneria

-QFD (Despuegue

de la Funaon de Calidad;
-Invesugacon

de Mercados
-SERVQUAL

g s
——

Sistemz de Gesudn de Caldad 18O 9630

El desarrollo humano en los Sistemas de Calidad

En el Foro Mundial celebrado en Noviembre de 1996, los temas de fin de milenio fueron
analizados y discutidos por especialistas de varios paises: el espiritu, las mujeres, los jovenes,
la ética del gobernante, el necesario desarrollo humano, y la justicia social, entre ofros,
fueron tocados en el Foro. El desarrollo humano se perfilé como prioridad tematica: volver a
los origenes.
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* Interés en el desarrollo de la persona y en su Calidad de vida.

* Interés por conocer como se desenvuelve la persona en su vida y en su trabajo.

» Aplicacion de técnicas de trabajo en equipo, liderazgo y manejo del conflicto para crear
elementos de apoyo para el cambio hacia la humanizacion y efectividad de las
organizaciones.

* Condiciones generales de trabajo digno.

Algunas de las empresas , por ejemplo; invierten una cantidad minima en la educacidn y la
capacitacion de su personal. La discusion de 1998 sobre la implantacion del impuesto del 2% sobre
las néminas lo muestra. Las empresas de clase mundial invierten en promedio mas del 7% en su
gente. La capacitacién es una condicion basica para desarrollar Calidad y productividad. Muchas
empresas del sector calzado no invierten en su gente, pues les representa una obligacion adicional
al salario y un riesgo de que el trabajador "emigre” de su empresa. Las experiencias exitosas a
nivel mundial muestran que la inversién en personal siempre redunda en beneficio de la empresa.

La disminucion de la rotacion del personal y su permanencia,” hecho evidente en la cultura
japonesa, pocas veces se presenta en México. Vemos necesaria la operacion de planes de vida y
de carrera para el personal. La planeacion de vida y carrera es una técnica de administracion de
personal que tiene por objetivo enriquecer y armonizar los intereses personales con los
institucionales, para lograr su integracion activa, obteniendo la relacion optima entre tarea y
persona. Que la persona crezca junto a la organizaciéon y no a pesar, en confra o al lado de ella.

Este lleva a la organizacion a favorecer el desarrollo humano integral de sus empleados,
respondiendo a la aceptacién de la persona como ser libre y de voluntad propia, desde la cual hay
que partir para la planeacion de su carrera. Si partimos de una concepcion del ser humano
integral, debemos equilibrar sus areas mas importantes: persona, familia y trabajo. Es por ello gue
esta planeacion se define como de vida y carrera, en donde no sélo se elimina la posibilidad de
verlas separadas, sino que es indispensable para el buen funcionamiento de la persona su
desarrollo armdnico. La crisis o el equilibrio en la vida de la persona dependen del analisis y de las
acciones que se tomen con respecto a dicho triangulo existencial.

Asi, la planeacion de vida y carrera no sélo parte de la necesidad de la empresa, sino también de la
persona, ya que para conservarse vital, con energia y motivacién no solamente para vivir, sino
también para crecer, desarrollarse y actualizarse en sus potencialidades de manera constante,
requiere: conocimiento de si mismo, buena salud, una actitud de aprendizaje, capacidad y
actitud para el cambio, sentido de logro, vitalidad y trabajo; planeacion de vida y carrera;
crecimiento personal; equilibrio vital entre la vida personal, familiar, de trabajo y de la relacion
con el mundo.

Hay ademas, una dimension social de la Calidad. Deming aseguré en su libro Calidad,
productividad y competitividad, que debe darse una reaccién "reaccion en cadena” en las
empresas accidentales, de la misma forma que se dio en el oriente.
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estan inspirados como dijimos, en el Malcom Baldrige de los Estados Unidos. Incluyen temas que
al ser desarrollados, promueven la cultura de.Calidad Total en las organizaciones. Temas como
liderazgo, recursos humanos, mejora continua, enfoque a clientes, impactos en el entorno,
resultados, aparecen en estos premios e incluyen en los afos recientes, temas sobre la
necesaria evaluacion de las practicas que realizan otras organizaciones y que pueden constituir
areas de oportunidad para una organizacion.

Esta comparacion, este referimiento, este analisis de las empresas
contra aquellos que en ofros lados del mundo o de nuestro pais,
{tengan o no el mismo giro de nuestra empresa) puede constituir
un reto y un desafio para poder mejorar.

Este proceso de compararnos y de aprender de las empresas que son lideres, se ha llamado
Benchmarking. En nuestro pais, el términc mas adecuado para esta practica, es referimiento
competitivo.

No solamente el Premio Nacional de Calidad consideran importante esta practica, sino también
los sistemas de Gestion de Calidad como 1SO 9000 incluyen en el desarrollo del sistema,
elementos que aseguren un conocimiento del medio ambiente, e incluir procesos que puedan
representar una mejora en las practicas de una organizacion.

ISO 9000 considera esto como un enfoque preventivo, es decir, encontrar brechas de

desempeio o areas de mejora. La importancia del Benchmarking en los modelos de Calidad y
los Sistemas de Calidad es creciente.

La técnica Benchmarking en un Modelo y en un Sistema de Calidad.

Juran plantea en su metodologia de planeacién de la Calidad, la necesaria relacion con la
planeacion estratégica de un negocio y la necesaria elaboracion de un diagnostico externo e
interno, considerando fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Este planteamiento
estratégico de Juran, requiere conocer experiencias gue por novedosas y exitosas pueden ser
consideradas como un aporte en aquellas empresas que desean introducir innovaciones.

La planeacion estratégica de la Calidad debe considerar minimamente 6 voces: la voz del cliente,
la voz de los accionistas, la voz del proceso, la voz de la competencia, la voz de la comunidad,
la voz de los trabajadores y la voz del cliente directo. Precisamente la escucha de la voz de la
competencia, fue el origen de la técnica Berchmarking, referimiento competitivo. Es asi, una
investigacion del mercado, una investigacion de los clientes, una investigacion de competencia y
finalmente, un proceso por el cual conocemos practicas innovadoras, practicas de "clase
mundial” para que estas sean incluidas en un

programa de Calidad.

El Berchmarking por lo tanto, es una técnica y es un proceso, es una técnica porque a través de
la comparacion, a través de método inductivo y analitico, permite conocer mejor las debiiidades
de nuestras practicas e introducir mejoras considerables. Es un proceso porque es permanente.

Rubén Camp es el mejor exponente de la técnica Benchmarking en los Estados Unidos. Camp
presenta 9 pasos que puede seguirse en un estudio Benchmarking.
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internacionales; el estudio se realizo con instituciones del sur de los Estados Unidos y con el
centro de Europa. Uno de los aspectos mas criticos del proceso, fue el establecimiento de los
grupos de comparacion, esto es, aquel grupo de empresas o instituciones que representaran
significativamente el liderazgo en las practicas mundiales; un segundo factor critico fue el
establecimiento. del grupo de comparacion nacional que representara estadisticamente a la
institucion mexicana. Asi, los estudios sobre el sector eléctrico mexicano y otros sobre el
sector para-estatal, representaron una comparacion de los estilos organizacionales,
administracion de tecnologia, formas de financiamiento, esquemas de construccion, ahorro de
energia, etc. que mostraron fortalezas y debilidades de las empresas mexicanas.

Aunque la metodologia tiene diferentes pasos (Camp identifica 10), invariablemente todo estilo
de Benchmarking va a presentar un momento de planeacién del estudio. En él la Direccion
concretamente, debe comunicar a la organizacion el propésito del estudio Benchmarking,
acordar los mecanismos de operacion, nombrar a un lider del proyecto, pero sobre todo, definir
los procesos clave que van a ser evaluados. Un segundo momento se refiere a la
implementacion del estudio y donde invariablemente se presenta una etapa de recoleccion de
informacion y de visitas en campo.

Uno de los factores criticos es precisamente la negociacion con los socios Benchmarking; en los
Estados Unidos las realizaciones de los estudios Benchmarking constituyen un area de negocios
de empresas que estan reconocidas como lideres en una prictica determinada. Un tercer
momento se refiere a la inteqracién de los resultados de los estudios en las practicas de las
empresas; esto requiere una coordinacién entre el equipo Benchmarking y su lider con las areas
responsables de incrementar las mejoras. Una cuarta que aparece en todos los estiios
Benchmarking, es la etapa del control: esto es, como asegurar que las practicas y las innovaciones
sean mantenidas en el Sistema de Calidad para confinuar sostenidamente nuestro programa de
mejora continua

Por otro lado, los estudios Benchmarking han sido base para el disefio de estrategias y de
reingenieria, aunque en general la aplicacion directa es hacia esquemas de mejora continua o de
Calidad Total. En resumen, la técnica Benchmarking tiene en el sector publico, un gran potencial
de desarrollo: en la capacitacion del personal, en la creacién de una visién del futuro. El
establecimiento del Benchmarking es 1til en el fortalecimiento de practicas innovadoras, en el
conocimiento de esquemas legales administrativos y financieros totalmente nuevos. Tiene como
inconveniente el alto costo de los estudios, sobre todo si son encomendados a compamas
transnacionales de consultoria.

Los factores de éxito de los estudios del Benchmarking en México y particularmente en las
instituciones publicas, depende del liderazgo asi como del nivel de madurez del Sistema de
Calidad, y de la seleccion de un socio de Be'nchmarking (esto es, de una empresa que esté
dispuesta a intercambiar informacion con nosotros y la disponibilidad. de nosotros mismos de
proveer reciprocamente la informacion, es otro factor de éxito). El conocimiento y
documentacion de los procesos, asi como la preparacién de envios de cuestionarios de las
visitas de campo, también son elementos de éxito.

El (re} diseiio del proceso mediante la comparacion referencial (benchmarking)

"En tierra de ciegos, el tuerto es rey"”, dice un refran. Debemos compararnos con los lideres y
aprender; debemos conocer ademas, a la competencia, y se requiere un analisis mas completo
de ésta. Ademas de las caracteristicas del producto de la competencia, es importante conocer
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* Poner en practica las acciones y monitorear su avance, exigiendo a los responsables
que los planes se cumplan segln lo acordado en el paso 8.

= Revisar continuamente los indicadores de otras empresas con el objeto de incorporar
algunas otras ideas de cambios a los procesos que conduzcan hacia un nivel de
productividad y Calidad ain mejor.

El control de procesos y el mejoramiento continuo

Humberto Canta afirma que en un proceso cualquiera, ya sea administrativo o de produccion,
por mas sencillo que sea, interviene una cantidad considerable de variables que influyen sobre
su capacidad para lograr la Calidad del producto.

Debido a lo dinamico de los procesos, las variables son constantemente modificadas por
diversos factores, lo cual tiene un efecto directo sobre la Calidad del producto. A los factores
que provocan la variabilidad del proceso les llamaremos causas de variacion. Las causas de
variacion pueden ser comunes o especiales.

Las causas comunes son inherentes al proceso y debe ser consideradas durante el disefio de
éste para determinar su capacidad para lograr Calidad. Reducir la variaciéon debida a causas
comunes requiere del redisefio o mejoramiento del proceso. Por otro lado, las causas
especiales de variacion son factores externos al proceso y por lo tanto no considerados en la
determinacion de su capacidad para lograr Calidad, de manera que se debe estar atento para
detectar a tiempo la presencia de este tipo de factores. Este estado de alerta, denominado
controlar el proceso, consiste en monitorear periddicamente el proceso para detectar si alguna
variable no opera dentro de los rangos permisibles, en cuyo caso se deben aplicar acciones
para devolverla a su nivel ideal. )

El concepto de control del proceso existe desde finales de los anos veinte, cuando Walter
Shewart publicé su libro Economic Controf of Quality of Manufactures Product (reeditadc por
ASQC Quality Press en 1980); sin embargo, en los afos setenta comienza a ser ampliamente
utilizado en el mundo occidental después de que Deming a partir de los cincuenta
promoviera con éxito el control estadistico de procesos (CEP) en Japon.

El Control Estadistico de Procesos (CEP) se apoya en herramientas estadisticas,
principalmente la grafica de control, que se basa en el principio de que todo proceso
implica variabilidad inherente al proceso y ésta existe aun cuando todo esté bajo control.

La Estadistica es una rama de las matematicas que nos puede auxiliar en la forma de
recopilacion de datos, su organizacion, su analisis y su presentacién. Se divide en
estadistica descriptiva e inferencial. '

La primera describe el comportamiento de las variables en estudio y las analiza a partir de los
calculos de concentracion y de dispersién. Entre los primeros se encuentran los promedios
aritméticos, la mediana, la moda, 1a media auxiliar, la media geométrica, la media armoénica y
entre los segundos se encuentran; e! rango, la desviacién media, la varianza y la desviacion
estandar.
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Herramienta muy UGtil de comunicacion visual.

N=125
LIE =045 Tamafio LSE = 1.00
Moda =085 wMedia=072  Cp(sigma) = 1.074
- Cpk{sigma) = 1.039
Cp(Rd2) = 1.198
Cpk{Rd2) = 1.159
Pp = 1.074
Ppk = 1.039
sz Sigma = 0.085
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Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es otra de las herramientas utilizadas en los programas de mejoramiento de
la Calidad para identificar y separar en forma critica los pocos proyectos que provocan la mayor
parte de los problemas de Calidad. Este sistema debe su nombre al economista italianc del siglo
XVl Wilfredo Pareto, quien observé que 80% de la riqueza de una sociedad estaba en manos de

20% de las familias.

Es Juran el que toma este principio y lo aplica a la mala distribucion de las causas de un
problema al decir que 80% de los efectos de un problema se debe a solamente 20% de las causas

involucradas.

<0 20% 20% 20% 20%
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Diagramas de dispersion.

El diagrama de dispersion es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion entre dos
variables. Por ejemplo, entre una caracteristica de Calidad y un factor que le afecta, entre dos
caracteristicas de Calidad relacionadas, o entre dos factores relacionados con una sola
caracteristica de Calidad. La ventaja de utilizar este tipo de diagramas es que al hacerlo se tiene
una comprension mas profunda del problema planteado. Esta herramienta es frecuentemente
utilizada por los economistas para analizar la relaciéon entre dos variables macroeconoémicas,
por ejemplo entre la inflacion y el consumo per capita. Sin embargo, aqui sélo interesa su utilidad
para el analisis y solucién de problemas de Calidad.

Técnicas de mejoramiento de procesos complejos: Siete herramientas administrativas

Aun cuando de acuerdo con Ishikawa las siete herramientas basicas ayudan a resolver fa gran
mayoria de los probiemas que se enfrenta una empresa, algunos de ellos, principalmente los de
naturaleza intangible y compleja por su alto grado de interrelacion con otros problemas, no
pueden ser resueltos con estas técnicas y su metodologia de solucion. Problemas de Calidad de
tipo estratégico requieren del uso de los que se ha dado en llamar las siete herramientas
administrativas, que en general son mas de tipo cualitativo y mas complejo de utilizar que las
basicas.

Las siete herramientas administrativas sirven para apovar la funcion de liderazgo de la_Calidad,
mientras que las siete basicas se usan mas en problemas operativos. Estas herramientas fueron
desarrolladas por los japoneses mediante la incorporacion de otras técnicas que ya eran
ampliamente usadas dentro del area de planeacion estratégica y, segun ellos, son el medio
necesario para enfrentar la nueva era de la Calidad.

Esta nueva era tiene dos requisitos: la creacién de valor agregado para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, y la prevencién en lugar de la correcciéon en todas las operaciones
~ de la organizacion. lLas siete herramientas administrativas compiementan a las basicas en el
cumpliimiento de estos dos requisitos:
Las siete herramientas administrativas son:

* Diagrama de afinidad o método K.

» Diagrama de relaciones.

* Diahrama de Arbol.

= Diagramas Matriciales.

= Matriz y analisis de datos.

* Graficas de programacion de decisiones de proceso.

* Diagrama de flechas.
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resultados deseados al evaluar el progreso de los eventos relacionados con las variables de
salida. '

Diagrama de flechas

El diagrama de flechas es una herramienta utilizada para programar las actividades necesarias
en el cumplimiento de una tarea compleja lo mas pronto posible, controlando el progreso
de cada actividad. '

Afio 2000 :

ANFECA, CASEI

i Sectores: Norma

E Industria en general 1SO 9000-1SO 14000 {SO 9000-2000

| Gobierno 150 9001-9002 ISO 9000-2000

| Automotriz QS 9001 VDA 1SO 9000-2000

i Agricola-alimentos HACCP 150 9000 ISO 9000-HACCP
| Educacion ISO 9000, ANUIES, ABET, 15O 9000-IWA-2

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R, MARTINEZ GARCIA - 101 -



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

“FORMACION DE AUDITORES INTERNOS DE CALIDAD ISO 9001:2000”

DECFI

’
b

EA- I

z&mmﬁmms%’m

g ek
[ELPIES

w
CRENLE RS -t ANCOENTY RY

i

!

:‘3!}3" ARSI «‘;"u\ o,

tﬁa

waka; s r“}:tn -;) A‘_,.-‘.‘,

s URXISEYEA

Atencion a no conformidades y observaciones

Rirditcria dd Cerﬁf',m&m‘” A IO
7 "6’,.‘( ,“-r‘—.
€s0, de cemﬁcamon
\_‘ji‘ ‘/;..‘ia"s ) ‘4":...

faje,

G

gt S BT e Soehy

PR

el G0k F o anmInOnY 08

organismos de certificacion

Ejecucion de auditonas mtemzs

ol ndemnden @ e Baigie 93 gi-00F AU c e AT CENTIONY 8 Ot obingn
w0y DEBHEDS i 26 and&a@dimmim@mae b jorinformedeauditorias internasoly ©.on aplpuiy
o~ - W T e
e P TR fr Lttt *'!i“ sy ,,“f“‘"i 121 <,.‘§’ T .w*q st L3 Aty iRl

BRI l!ﬁ dei56¢ PrJ‘grﬁma de aud:toﬂal? AR

h"“: [Ad J\xi «

e g nF
"»;.m‘./:zr:i: ¢ oo MWAC aprabade. ;.

d e

ERO MR LR Wi

Borrador MAC Difusidén

ey i-.?!mﬂ!!l

G ’% feTRERY IQ

B B3finicion del sitince dél

&i: crs:‘..' ¥

EQUIPOS PERSONA!.

N 5;"’) »“Ml’. ]

MESES
ATy

5

[
SRTRERN 2oy

4

*Su flx (‘?.»E i

'—'-;ios;\

2
BIRTTTBLG

3

)

AR

W l}pl:cqgjén de, procgdgmanm e lmw
';'3;‘ .1(_’,ASESOR!A PEBMMNTEPOR—EL EQUEPGH‘ 1236

Jnicio del Manual de la; calidad (MAC) r.on‘!urme alda

*SGC; LTt

BueCT BR

6

DRI WR ST A D02 AR ol 6154 GIBTHD B

. .Seguimiento de auditoria interna

seb omor e oe *‘“;1*: iy

Ly

P ntK 3 set

COORDINADOR DEL PROYECTO
°§ma B oy e
92 SU0 £l

aESHENTY

¥z

S mgpygeie e
3 M ATE T SRR A |

g h

£+

. CAPACITACION
5 f155675 TPERMANENTE |
aginmugirnoest ah ghoris

LR T

peivpriegring o

!"3"’3 Lgi 54

Informacidn de diversas .. by ade

[$39

ADLTINT Bl

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA

- 103 -



